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ABSTRAK
Reni Rahmawati Fajar Dewi. D0113083. Peningkatan Kualitas Pelayanan
melalui Penerapan Standar Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan
(PATEN) di Kantor Kecamatan Tasikmadu Karanganyar. Fakultas Ilmu Sosial
dan Politik. Universitas Sebelas Maret. Surakarta. 2017
Pelayanan publik merupakan sesuatu yang tidak dapat terlepas dari kehidupan
masyarakat. Oleh karena itu maka kualitas suatu pelayanan publik haruslah baik dan
berkualitas. Hal ini untuk meningkatkan kepuasan bagi masyarakat yang mengajukan
pelayanan publik. PATEN merupakan salah satu pelayanan publik yang dilaksanakan
di kecamatan. Kondisi PATEN di kecamatan Tasikmadu adalah sebagai berikut:
kurangnya sarana prasarana dan petugas layanan, sikap petugas pelayanan yang
terkadang belum ramah, serta waktu penyelesaian pelayanan yang tidak menentu.
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan peningkatan kualitas pelayanan
melalui penerapan standar Pelayanan Administrasi Terpadu kecamatan (PATEN) di
Kantor Kecamatan Tasikmadu Karanganyar. Penelitian ini dilakukan di Kantor
Kecamatan Tasikmadu. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam dengan informan yang
dipilih secara purposive serta pencatatan dokumen. Validitas data menggunakan
teknik trianggulasi sumber. Teknik analisis data menggunakan teknik analisis data
model interaktif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam proses pelaksanaannya,
peningkatan kualitas pelayanan PATEN sampai pada Juli 2017 sudah mengalami
peningkatan. Meskipun demikian, masih ada beberapa hal yang menghambat
peningkatan kualitas yaitu antara lain: sosialisasi yang dinilai kurang efektif, belum
maksimalnya kemudahan akses yang dimiliki pemohon layanan terkait informasi
mengenai PATEN serta keterbatasan sarana dan prasarana yang disediakan.
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, PATEN, Segitiga Pelayanan
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ABSTRACT
Reni Rahmawati Fajar Dewi. D0113083. Improving the quality of service
through the application of the standard of administrative service of the sub-
district administration (PATEN) in Tasikmadu sub-district Karanganyar.
Faculty of Social and Politic. Universitas Sebelas Maret. Surakarta. 2017
Public service is something that can’t be separated from community. Therefore, the
quality of public services must be good and quality. This is to increase satisfaction for
the public who propose public service. PATEN is one of the public service that
implemented in the sub-districts. PATEN conditions in Tasikmadu sub-district are as
follows: lack of infrastructure and service personnel, attitudes of service officials
sometimes not yet friendly, and time of uncertain service settlement. This study
aimed to describe the improving the quality of service through the implementation of
PATEN in Tasikmadu sub-district office Karanganyar. The research was conducted
in Tasikmadu sub-district office. The type of research is descriptive qualitative. The
data is taken from interviewing the informants, and documents recording. The
technique of validity of data using triangulation of sources and the data analysis is
using interactive of analysis techniques. The research result showed in the process of
implementation, improving the quality of PATEN until July 2017 service has
increased. Nevertheless, there are still some things that inhibit quality improvement
that is among others: socialization that is considered less effective, and not yet the
maximum accessability of the applicant service related information about PATEN
and limited facilities and infrastructure provided.
Keyword: Service quality, PATEN, The service triangle
